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KỸ NĂNG DỊCH VỤ CHĂM SÓC KHÁCH HÀNG

Mục tiêu đào tạo

- Hiểu vai trò của nhà lãnh đạo
khi thay đổi cơ cấu tổ chức

- Hiểu sự khác biệt giữa nhà lãnh
đạo thành công & có hiệu quả

- Hợp tác với đồng nghiệp đạt
được mục tiêu công việc đề ra

- Hiểu 3 kỹ năng của nhà lãnh
đạo theo tình huống

- Hiểu mục tiêu của nhà lãnh đạo
theo tình huống

Phương pháp đào tạo

- Phương pháp giảng dạy
Coaching dựa trên các bài tập

thực hành thực tế trong công
việc hàng ngày

- Đào tạo thực hành sát nhất với
chuyên môn của từng vị trí

- Trang bị 20% là kiến thức, 80%
là thực hành kỹ năng thực tế
môi trường công việc hàng ngày

- Đảm bảo chuẩn đầu ra là hiểu

và áp dụng được các kỹ năng

Tài liệu

Giới thiệu chương trình

Một doanh nghiệp kinh doanh

thành công (bất kể đó là doanh

nghiệp dịch vụ, sản xuất, hay

thương mại) thì không chỉ chăm

sóc khách hàng trong quá trình

bán hàng, mà còn cả sau bán

hàng; Luôn luôn giữ được một

"chuẩn mực", một "đẳng cấp"

trong việc chăm sóc khách hàng

của mình nhờ "sở hữu" một đội ngũ nhân sự kinh doanh chuyên

nghiệp và được đào tạo bài bản về bán hàng và chăm sóc khách

hàng.

Với những quan điểm như vậy, chương trình đào tạo "Chăm Sóc

Khách Hàng" của Viện MasterSkills đã ra đời nhằm góp phần giúp

đội ngũ của các công ty chuyên nghiệp hơn trong chăm sóc khách

hàng và thành công hơn trong bán hàng.

- Chuyên gia sử dụng các phương

pháp đào tạo sau đây để chuyển

tải nội dung khóa học:

- Thảo luận mở (Open discussion)

- Nghiên cứu tình huống (Case

study)

- Bài tập tự đánh giá (Self-

assessment)

- Thuyết giảng ngắn đề tài thực tế

(Mini-lecture)

- Thấu hiểu những nhận thức

quan trọng của công tác chăm sóc

khách hàng trong môi trường kinh

doanh hiện nay;

- Biết được một cách rõ ràng châ n

dung của một khách hàng trong

thời đại ngay nay, đâu là sự kỳ

vọng, là sự mong đợi,

- Nắm được những mấu chốt quan

trọng và biết cách chăm sóc

khách hàng một cách chuyên

nghiệp và hiệu quả,
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Đối tượng học viên

- Các cấp quản lý & lãnh đạo

doanh nghiệp.

-. Đội ngũ quản lý cấp trung

(giám đốc chức năng trưởng

phó các phòng, ban, bộ phận

trong doanh nghiệp).

- Những người đang tham gia

làm việc trong môi trường

doanh nghiệp có mong muốn

phát triển và hoàn thiện kỹ

năng quan trọng này.

- Chương trình không phù hợp

cho các đối tượng là học sinh,

sinh viên - những người chưa

có thâm niên làm việc trong

môi trường doanh nghiệp.

Chứng nhận

- Sẽ do Viện MasterSkills cấp,

có giá trị trên toàn quốc

Nội dung chương trình

Phần I. Tổng quan về chăm sóc khách hàng

- Ngành kinh doanh & những thách thức trong môi trường

kinh doanh hiện nay;

- Công tác chăm sóc khách hàng trong môi trường kinh

doanh hiện nay:

- Dịch vụ khách hàng/ Chăm sóc khách hàng - Đâu là sự

khác biệt?

- Phát huy lợi thế cạnh tranh trong công tác chăm sóc

khách hàng.

- Ai là người thực hiện công tác chăm sóc khách hàng

trong doanh nghiệp?

Phần II. Phương pháp chăm sóc khách hàng hiệu quả

- Hiểu về khách hàng để chăm sóc khách hàng hiệu quả

- Khách hàng & sự lựa chọn của khách hàng;

- Nhu cầu & những mong đợi;

- Những cấp độ hài lòng của khách hàng;

- Chân dung của khách hàng xưa & nay.

- Các nguyên tắc quan trọng trong chăm sóc khách hàng;

- Quy trình và phương pháp chăm sóc khách hàng chuyên

nghiệp;

- Những chương trình chăm só c khách hàng hiệu quả phổ

biến;

- Năng lực quản lý các chương trình chăm sóc khách hàng

- Lập chương trình chăm sóc khách hàng;

- Thực thi và kiểm soát thực thi;

- Đánh giá và điều chỉnh.

- Những mấu chốt quan trọng và những sai lầm cần tránh

trong quản lý các chương trình chăm sóc khách hàng.

- Các cấp lãnh đạo doanh nghiệp;

- Đội ngũ quản lý cấp trung (bao

gồm từ giám đốc chức năng đến cấp

trưởng phó các Phòng, Ban, Bộ

phận trong doanh nghiệp);

- Các nhân viên trong doanh

nghiệp thực hiện công tác chăm sóc

khách hàng, dịch vụ khách hàng,

bán hàng hoặc có tiếp xúc với

khách hàng có mong muốn phát

triển và hoàn thiện kỹ năng quan

trọng này;

- Chương trình không phù hợp cho

các đối tượng là học sinh, sinh viên

- những người chưa có thâm niên

làm việc trong môi trường doanh

nghiệp..

- Sẽ do Viện MasterSkills cấp, có giá
trị trên toàn quốc
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Phần III. Mô hình phát triển khách hàng “CCP”

- Customer (khách hàng): Quy trình tiếp xúc và đáp ứng nhu

cầu của khách hàng (bán hàng);

- Client (bạn hàng): Chăm sóc khách hàng để phát triển

"khách hàng" thành "bạn hàng";

- Partner (đối tác): Chăm sóc khách hàng để phát triển "bạn

hàng" thành "đối tác" để đi cùng nhau;

- Cách tiếp cận và chăm sóc khách hàng đặc biệt.

Phần IV. Mô hình xây dựng "văn hóa bán hàng" và "văn hóa

CSKH"

- Thought: Nhận thức sâu sắc về bán hàng và chăm sóc

khách hàng;

- Behaviors: Hành vi chuyên nghiệp trong bán hàng và chăm

sóc khách hàng

Attitude - Thái độ chuyên nghiệp;

Skills - Kỹ năng chuyên nghiệp;

Appearance - Ngoại hình chuyên nghiệp.

- Habits: Thói quen chuyên nghiệp trong quá trình bán hàng

và chăm sóc khách hàng;

- Character/ Culture: Tính cách/ Văn hóa bán hàng và chăm

sóc khách hàng chuyên nghiệp.

Xem thêm chi tiết tại Website Masterskills.org:

http://masterskills.org/Customer-service-skills-training.htm
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HỌC VIỆN MASTERSKILLS
Add: 30 Đặng Văn Ngữ P.10, Q.PN, Tp.HCM

Tel.(08) 22 467 086 – 08. 22 194 047
Web: http://www.masterskills.org | Email:Info@masterskills.org
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